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La presente investigación es el resultado del análisis de estudio sobre la correlación que 
existe entre las competencias laborales y selección de personal en la oficina de telemarketing 
de una universidad, Los Olivos, 2018, cuyo objetivo es determinar de qué manera existe 
relación entre las competencias laborales y la selección de personal. 
 
Para el estudio de la investigación se usó el método descriptivo correlacional y de corte 
transversal. El diseño que se empleó fue el no experimental y la técnica para la recolección 
de datos empleado fue la encuesta, usando como instrumento el cuestionario. El resultado 
del análisis se presenta mediante tablas para lo cual se empleó el programa SPSS 23.0 donde 
se obtuvo como resultado del análisis de correlación de Pearson la Sig. < 0,05, la misma que 
evidencia que entre la V1 (competencias laborales) y la V2 (selección de personal) se 





































The present investigation is the result of the study analysis on the correlation that exists 
between the labor competences and selection of personnel in the telemarketing office of a 
university, Los Olivos, 2018, whose objective is to determine in what way there is a 
relationship between labor competencies and the selection of personnel. 
 
For the study of the research, the correlational descriptive and cross-sectional method was 
used. The design that was used was the non-experimental one and the technique for data 
collection used was the survey, using the questionnaire as an instrument. The result of the 
analysis is presented by means of graphs for which the SPSS 23.0 program was used, where 
it was obtained as a result of the Pearson correlation analysis the Sig. <0.05, which shows 
that between the V1 (labor competencies) and the V2 (personnel selection) are significantly 
related. 
 







En la actualidad el mundo se desarrolla y crece de manera rápida lo que ocasiona su 
complejidad, este fenómeno en ciertos escenarios nos limita el querer movernos en paralelo 
con él. Los avances tecnológicos, la economía, la política, la misma sociedad nos exigen 
crear herramientas, mecanismos, etc. para salvaguardar los intereses de las empresas y estar 
a la vanguardia para saber competir en un mercado globalizado. Esta situación nos obliga a 
replantear estrategias en todo aspecto de la organización; una de ellas es el proceso de 
selección donde se debe tener claro que las competencias facilitan comprobar las 
características y habilidades que pueden tener los candidatos y saber si son un buen prospecto 
y orienta la estrategia de búsqueda al segmento donde éste puede encontrarse y facilita el 
desarrollo de procesos de evaluación estandarizados que aportan conclusiones para la toma 
de decisiones. Entender la importancia de las competencias permite al reclutador identificar 
la capacidad que tendrá el nuevo empleado para poder adaptarse a la organización y poder 
cumplir con los objetivos de ella. 
El arte de la comunicación eficiente, las nuevas técnicas de comercio, etc., son factores 
que indican la tendencia de los mercados tradicionales y emergentes; tiempo atrás la relación 
calidad-precios era lo más relevante en cuanto a productos/servicios. Pero quien explica la 
calidad y los precios de los productos/servicios; son los trabajadores, quienes, con la debida 
capacitación, el conocimiento adquirido y su talento adquieren la competencia y habilidades 
laborales que las empresas requieren, es decir, la Oficina de Recursos Humanos debe evaluar 
y seleccionar a cada trabajador de acuerdo a sus competencias para obtener el mejor y mayor 
beneficio de sus cualidades y por ende alcanzar los objetivos de la organización. 
Cabe mencionar que diseñar el perfil por competencias laborales y selección de 
personal para la supervisión de los operadores de la oficina de telemarketing, trae como 
consecuencia positiva la mejora continua en el proceso de gestión documentaria y atención 
al usuario interno y externo. 
Para Charria, Sarsosa, Uribe, López, Arenas (2011) refieren que la concepción de 
competencia se inicia desde los años 20s en países como Estados Unidos, Inglaterra, 
Australia, Argentina, Alemania, posteriormente en la década de los 70, el profesor de 
Psicología de la Universidad de Harvard, David McClelland demostró que los expedientes 
académicos y los test de inteligencia por si solos no eran capaces de predecir con fiabilidad 
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la adecuada adaptación a los problemas de la vida cotidiana y al éxito profesional. Esto lo 
condujo a buscar nuevas variables, a las que llamó competencias, que permitieran una mejor 
predicción del rendimiento laboral y encontró que era necesario estudiar a las personas en el 
trabajo, contrastándose las características de quienes son exitosos y con rendimiento superior 
con las de aquellos que son promedio. Demostró que, lo que distinguía el desarrollo 
profesional eran una serie de características como valores personales, rasgos de personalidad 
y motivaciones, que podían estimular su actividad con entrenamiento y acciones prácticas, 
y medirse a través de los comportamientos observables. 
Gutiérrez y Agüero (2015) argumentan que los elementos de la competencia se 
encuentran en considerar todas y aquellas variables como aptitudes, conocimientos, 
habilidades, capacidades, destrezas, etc. para fundamentar un desempeño de alto nivel en el 
cargo. Asimismo, estas competencias se relacionarían con el desempeño laboral, las mismas 
que son medibles y verificar en el trabajador si las poseen en menor o mayor grado. 
Martínez, J. y Berra (2016) también consideran necesario que debido a los cambios en 
los últimos años se pudo estimar un interés en reconocer como factores de competencias a 
las habilidades, capacidades en la manera de actuar de los individuos, y dependiendo de su 
evaluación por parte de la oficina de gestión de talento humano en su desempeño laboral, 
también se reconocen como factores la eficiencia, calidad, eficacia, responsabilidad para 
obtener los resultados en la aplicación de su trabajo. 
A través de la historia se ha demostrado que el hombre ha empleado la selección para 
realizar actividades que satisfagan sus necesidades, por ejemplo, en la antigua Roma 
seleccionaban a sus esclavos por sus cualidades físicas (construcción de sus fortalezas). Con 
el correr de los siglos en la Revolución Industrial, la selección se dirigió a los obreros, 
también por sus características físicas; cuanto más saludable y fuerte su productividad será 
mejor y mayor. Hoy en día las ciencias administrativas y las ciencias psicológicas se unen 
para dar mayor relevancia al proceso de selección de personal, se determina aspectos como 
competencias inherentes al trabajador, análisis de puesto, la aplicación de pruebas 
psicotécnicas y/o psicométricas cuyo objetivo es verificar si el postulante tiene las cualidades 
para cumplir con las expectativas del cargo a desempeñar. 
Alonso, Moscoso y Cuadrado (2015) refieren que gracias a los estudios de la 
investigación sobre selección de personal se han logrado avances significativos en cuanto a 
instrumentos de técnicas metodológicas que se emplean, a pesar que los reclutadores han 
sido reconocidos aún existe un vacío entre el conocimiento y la experiencia, y esto se debe 
a los avances y trascendencia de ambos; cuando la ciencia avanza da lugar al nacimiento de 
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nuevas técnicas, pero éstas no se encuentran en los estudios anteriores. De ahí la importancia 
entre científicos y profesionales en realizar estudios y análisis en paralelo para disminuir esta 
brecha. 
Sempertegui (2015) elaboró criterios de selección de personal por competencias 
utilizando el diseño no experimental y método de estudio tipo descriptivo-propositivo, 
diseño y aplico una encuesta de 13 preguntas a una muestra de 35 personas usando como 
instrumento la escala de Likert, con el resultado del análisis se obtuvo que la principal 
característica de la selección es que no consideran las competencias intelectuales ni factores 
físicos de acuerdo al cargo laboral. Por lo que existe una carencia del 37% de trabajadores 
que no cuentan con el perfil profesional para ocupar el cargo requerido. Concluyó que para 
los criterios se debe establecer un proceso más estricto considerando tomar en cuenta las 
competencias. 
Para Funk (2018) la selección surge como una condición crítica en la organización 
para cumplir las metas y objetivos que se plantean, en especial por los retos que conlleva 
este proceso, sumándose a ello el continuo desorden de roles, normas, procedimientos entre 
las funciones de los reclutadores, a pesar que el estudio de este proceso es de décadas atrás, 
aún existen aspectos en el procedimiento de gestión de personas que aún faltan definirlas 
como tal. 
Respecto al párrafo anterior, Vásquez y Zenea (2017) refieren que el capital humano 
está compuesto por caracteres de naturaleza social, intelectual y afectivo, los que se 
evidencian en la ejecución de sus responsabilidades laborales, y que mediante su desempeño 
se establecen la consecución y logro de las universidades, de igual forma las competencias 
integran el factor académico y laboral como un sistema de conocimientos interrelacionados 
que se revelan en el desarrollo de las actividades laborales. A pesar de ello existe la incógnita 
si la parte académica y formativa arriban al aspecto laboral y productivo. 
En suma, se puede argumentar que el objetivo de la selección es elegir y especificar a 
los postulantes más idóneos para cubrir las expectativas del puesto a desempeñar, cubriendo 
las necesidades de la organización. Sin embargo y como se explica en los párrafos anteriores, 
existen escenarios donde surgen situaciones de incomodidad para ambas partes, no es solo 
publicar anuncios, es todo un proceso desde la necesidad de contratar un nuevo personal, 
pasando por el diseño del perfil para el cargo a desempeñar donde implica las competencias 
y el proceso de selección. 
4  
En el Perú, los procesos de selección de personal se han actualizado y condicionado a 
los requerimientos de las organizaciones que, debido al entorno, exigen emplear este 
servicio. En una entrevista que se hizo a Ana María Zambrano de Innovación Empresarial 
por parte de la PUCP quien refiere que actualmente se usa más las redes sociales y bolsas de 
trabajo de las diferentes universidades además indica que los procesos deben ser rápidos y 
efectivos y para ello primero realizan un descarte de hoja de vida donde consideran la 
experiencia para el cargo, referencias laborales, luego hacen las dinámicas y test sencillos 
en grupos y dependiendo de la empresa solicitante se realizan las entrevistas. De otro lado, 
para cargos más específicos después de depurar los CVs se procedía a realizar una entrevista 
telefónica para verificar los datos del CV además de pedirles sus pretensiones salariales y 
dependiendo del resultado se citaban para la evaluación. Uno de los principales problemas 
para un proceso de selección, indica, es el tiempo que se emplea para buscar mandos medios, 
ya que generalmente son personas ya que cuentan con un trabajo, también se ha observado 
que cuando se cita a 10 aspirantes solo se presentan 5, se desconoce el motivo de su no 
presentación. Las empresas toman de gran interés las competencias, algunas las definen 
como la iniciativa, comunicación eficaz, proactividad, liderazgo, tolerancia a la presión, 
orientación al logro, etc. y otras simplemente las dejan a nuestro criterio. En cuanto a quienes 
buscan prácticas, se cuentan con psicólogos para verificar los rasgos patológicos y obtener 
el tipo de competencia que puede tener, para ello se realizan preguntas ante una experiencia 
particular que haya tenido, las preguntas serían: qué hizo, cómo lo resolvió, qué resultados 
obtuvo; así como sus estudios, competencias, experiencia, capacidades, conocimiento, 
referencias laborales. Sus expedientes se presentan al cliente y son ellos quienes eligen al 
candidato con mayor expectativa. 
La Oficina de Telemarketing es de uso interno, no terciariza para otras empresas. Si 
bien puede representar un desafío grande y potencialmente costoso, presenta diversas 
ventajas, como la protección de datos confidenciales y una mejor transmisión de la cultura 
empresarial, entre otras, lo que hace que, cuando una organización analiza la creación de su 
centro de contactos, analice siempre esta alternativa. Lo que se quiere es desarrollar una grata 
experiencia con el usuario y personal administrativo, porque de aquí depende definir la 
lealtad entre nosotros. Esta es la razón por la cual se decidió crear la oficina de telemarketing. 
La experiencia del cliente en su relación con la oficina de telemarketing de la empresa es 
fundamental a la hora de definir su lealtad a la misma, y este es el motivo por el cual muchas 
organizaciones se vuelcan a la opción de un servicio de este tipo bajo la modalidad In 
house, con la intención de garantizar la mejor experiencia posible para sus clientes. Sin 
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embargo, todos los esfuerzos que pueda hacer la empresa en este sentido, serán en vano si no 
se cuenta con la predisposición de los operadores. 
Debido a este problema surge, como objetivo general de la investigación determinar 
de qué manera existe relación entre las competencias laborales y la selección de personal en 
la oficina de telemarketing de una universidad, Los Olivos, 2018.; Para desarrollar los 
objetivos específicos se relacionó la V1 con cada una de las 6 dimensiones de la V2. Así 
obtuvimos el primer objetivo específico que es determinar si existe relación entre las 
competencias laborales y el conocimiento de la empresa y reglas esenciales en la oficina de 
telemarketing; el segundo objetivo específico determinar si existe relación entre las 
competencias laborales y la consideración del perfil de cargo por competencias en la oficina 
de telemarketing; el tercer objetivo específico determinar si existe relación entre las 
competencias laborales y el reclutamiento en la oficina de telemarketing; el cuarto objetivo 
específico determinar si existe relación entre las competencias laborales y la selección en la 
oficina de telemarketing; el quinto objetivo específico determinar si existe relación entre las 
competencias laborales y la incorporación/inducción en la oficina de telemarketing; y el 
sexto objetivo específico determinar si existe relación entre las competencias laborales y el 
seguimiento en la oficina de telemarketing. 
A continuación, se detallan los antecedentes internacionales y nacionales que tuvieron 
relevancia con el desarrollo del presente trabajo. 
Cojulun (2015) señaló que el objetivo es determinar la importancia de las competencias 
laborales como base para la selección de personal, y concluyó que se debe capacitar al 
personal según las competencias para mantener bajo el nivel de rotación. Las competencias 
y habilidades laborales es la base para la mejora del proceso, como punto de partida deben 
estar en constante capacitación por un Coach quien los debe acompañar, facilitar, ayudar, 
capacitar, etc., para alcanzar los resultados esperados. 
Gómez y Mendoza (2014) indicaron que se debe diseñar un modelo de gestión por 
competencias por medio de procesos administrativos en gestión de personal. Este modelo de 
tipo gerencial, evaluó de manera directa las competencias específicas de cada trabajador, 
esto para poder identificar que puesto le conviene para su desarrollo laboral. 
Carmona (2016) determinó las competencias laborales del personal empleado e 
identificó el nivel de dominio con el que cuenta el grupo de mandos medios sobre las 
competencias necesarias para una adecuada supervisión y manejo de grupos indicando que 
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las competencias más bajas para este grupo es el liderazgo y desarrollo de individuos; este 
resultado es algo ambigua, por un lado, menciona que la empresa en general cuenta con un 
nivel de competencias aceptable, y por otro lado indica que el liderazgo y desarrollo de 
trabajadores son las que tienen menor puntaje; si es así, entonces el nivel de competencias 
no es aceptable, puesto que el líder es la piedra angular en cualquier industria. 
Chávez y Ojeda (2016) diseñaron los perfiles de puesto de personal docente del 
Sistema de Educación a Distancia (SED) de la Universidad Tecnológica Equinoccial en 
Quito (UTE) usando el modelo Lominger donde empleó 67 tarjetas, cada una contenía una 
competencia y las agrupó en 6 componentes que fueron: relaciones interpersonales; relación 
personal; valor ante situaciones de conflicto; habilidad para establecer estrategias, habilidad 
para la organización y habilidad en operatividad. Esta herramienta permitió seleccionar al 
personal idóneo y que acredite el éxito en el desarrollo de las funciones del cargo. 
Pum (2018) identificó la incidencia de las competencias laborales en la evaluación del 
desempeño, para ello realizó un trabajo de campo y una encuesta a 22 trabajadores quienes, 
según el estudio, resultaron tener niveles altos de competencias específicas establecidas, por 
lo cual se determina la incidencia de las competencias laborales en la evaluación del 
desempeño del personal lo que permitió percibir su importancia y con la evaluación del 
desempeño se logró cuantificar y medir los indicadores de las competencias. 
Casa (2015) determinó que la gestión por competencias y desempeño laboral tienen 
una correlación significativa con un nivel de confianza de 95%, teniendo como base el valor 
sig. < 0.05; y, la correlación entre gestión por competencias y desempeño laboral es de 
positiva moderada, este resultado lo obtuvo aplicando el coeficiente de Pearson que es 0,555. 
Sin embargo, también determinó que la correlación de proceso de selección de personal y 
desempeño laboral fueron los más bajos, es decir, que se debe implementar estrategias para 
subir el nivel del proceso de selección. 
Casique y Vinces (2016) hizo un estudio sobre la correlación que existe entre el 
desarrollo de las competencias laborales y el desempeño de personal administrativo, donde 
tuvo como resultado que la primera variable influye de manera significativa en la segunda 
variable con un promedio de 92.38%, asimismo determinó que el nivel académico del 
individuo también influye con un promedio de 94.87% en relación al desempeño de los 
trabajadores; Casique y Vinces emplearon la investigación aplicada porque están explicando 
el nivel de influencia que tienen las variables. 
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Quijano y Silva (2018) propusieron elaborar un proceso de selección para mejorar el 
desempeño de los conductores de la empresa de transportes CIVA – Chiclayo 2016, el tipo 
de investigación que emplearon para este análisis fue el diseño descriptivo correlacional la 
misma que arrojó un nivel de positiva media en la escala de Pearson con ,687 puntos, en 
cuanto a las dimensiones de la variable independiente, éstas tienen un promedio de 
aceptación de 74% en la calificación alta y en la muy alta tiene un 20%, de aquí se deduce 
que las funciones de los choferes se desarrollan de manera aceptable. De acuerdo a estos 
resultados se elaboró la propuesta de mejora considerando las dimensiones con alto nivel de 
influencia para choferes y usuarios con el propósito de una mejora continua en el desarrollo 
de sus actividades. 
Rivera y Medina (2018) demostraron la correlación que existe entre las habilidades 
gerenciales y la satisfacción laboral en el personal de una municipalidad usando la prueba 
chi cuadrado obteniendo como resultado el 5% de significancia, con la misma prueba 
demostró la relación entre el liderazgo y satisfacción laboral arrojando un nivel de 95% de 
confianza, igual porcentaje resultó la correlación de la motivación con la satisfacción laboral. 
Chico (2018) planteó que el liderazgo influye de manera favorable en la eficiencia de 
los empleados y de acuerdo al tipo de investigación que fue el descriptivo correlacional 
demostró que el nivel es bajo por parte del jefe quien no demuestra capacidad para con su 
personal a cargo y por ende el compromiso de ellos también es de un nivel bajo, el mismo 
resultado arrojó el cumplimiento de objetivos, además que el personal cuenta con una base 
de información desactualizada. 
Dentro del marco teórico, tenemos a Alles (2015) quien define la competencia como 
una cualidad de la persona que se encuentra causalmente en relación con un patrón de 
garantía, además con un nivel de performance alto que se demuestra en un centro laboral o 
escenario. Asimismo, indica que son características subyacentes, es decir que son inherentes 
a la personalidad del individuo. Toda persona se caracteriza por tener cualidades y 
conocimientos que lo han ido adquiriendo a través de sus experiencias laborales o innatos lo 
importante es cómo lo van aplicar en sus respectivos centros laborales para cumplir con sus 
funciones asignadas. 
Véliz, Jorna y Berra (2016) expusieron el inicio y trascendencia de la concepción de 
competencia, realizaron un análisis de las tendencias, definiciones, enfoques y 
clasificaciones, asimismo la relación que existe con el desempeño laboral, al respecto se hizo 
una propuesta del concepto, determinando posiciones y establecer la debida importancia en 
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el desarrollo de competencias profesionales. El análisis se realizó de manera documental, 
histórico y lógico. Como consideración final indicaron que casi todos definieron a las 
competencias con diferentes términos, pero con el mismo trasfondo. 
Para Pereda y Berrocal (2014) las competencias laborales es una agrupación de 
comportamientos que se pueden observar y se encuentran causalmente en relación con el 
desempeño que puede ser excelente o bueno en un centro laboral determinado y/o en una 
organización. Es necesario que la persona se adapte a la filosofía y normas de la empresa y 
de su entorno ya que la oficina de gestión del talento humano evalúa periódicamente al 
personal y tener una noción del desempeño de las funciones, para posteriormente realizar la 
toma de decisiones respectivas en la mejora de las actividades realizadas en el área. 
Según Cuesta (2015) la administración por competencias inicia con la designación de 
las competencias laborales que son requeridas por todos los tipos de puestos, es así que las 
funciones desempeñadas por los trabajadores en cada puesto den como resultado un éxito. 
Por ello las competencias laborales se deben expresar en los perfiles del puesto. 
Meghnagi (2018) resume la definición de competencia como la que se establece en un 
conjunto de conocimientos y destrezas cuya eficiencia y virtud permanecen en escenarios 
definidos. De aquí la importancia de ser proactivo en tener una noción amplia de 
competencia relativizando su concepto referente a cada situación o escenario de cada 
organización y de las actividades y acciones de las relaciones interpersonales. 
El MINTRA define a las competencias laborales como el conjunto de facultades tales 
como habilidades, conocimientos, actitudes, personalidad, destrezas, etc. y que el individuo 
tiene la capacidad de exponerlos y movilizarlos para desarrollar y desempeñar las diferentes 
funciones en centros laborales de acuerdo a los requerimientos de calidad, ética y 
productividad. De esta manera, configura cualidades del individuo que se refleja en su 
desempeño laboral. 
En suma y de acuerdo con los autores, las competencias laborales es un conjunto de 
rasgos que engloba cualidades del individuo tales como la motivación, características, 
concepto propio o concepto de uno mismo, conocimiento y habilidad que son inherentes a 
la persona incluyendo rasgos específicos de manera independiente 
Alles (2015) clasifica a las competencias en 5 fases: (1) La motivación que viene hacer 
aquellos intereses que el individuo los considera o los desea, dentro de la motivación 
encontramos dos indicadores que son: i) los intereses de la persona y ii) la selección del 
comportamiento. (2) Las características, así como la motivación son cualidades intrínsecas 
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que influirán en el desempeño del individuo, los indicadores que lo determinan son: i) 
características físicas y ii) respuestas consistentes (3) El concepto propio o concepto de uno 
mismo, son los rasgos, cualidades, virtudes o imagen que uno tiene de su propia persona, en 
esta fase se tiene i) las actitudes y ii) la reacción ante situaciones de conflicto laboral. (4) el 
conocimiento que es toda información que el individuo posee adquiridas de manera 
académica y/o en el proceso de la experiencia sobre escenarios específicos, sus indicadores 
son: i) información sobre actividades a realizar y ii) el cumplimiento de tareas en el puesto. 
(5) La habilidad que es la destreza y capacidad de desenvolverse en ciertas actividades ya 
sea mental o física, para su acertada aplicación debe contar con: i) capacidad para desarrollar 
tareas, ii) capacidad de análisis y iii) capacitaciones. 
En cuanto a selección de personal, según Cuesta (2015) es un proceso realizado por 
medio de nociones y mecanismos efectivos, en coordinación con la dirección estratégica de 
la empresa, con el único objetivo de descubrir al candidato idóneo que se adecue a las 
características pedidas presentes y para el futuro predecibles de un puesto laboral o cargo de 
trabajo y de una organización específica, siendo este proceso una actividad clave para la 
oficina de gestión del talento humano se debe dar énfasis a los perfiles de puesto por 
competencias que se relacionan de manera técnica organizativa, luego para la mejora 
continua se debe considerar el rediseño de los perfiles. 
Werther y Davis (2014) refieren que éste proceso depende en su mayoría de factores 
tales como análisis de puestos, plan de gestión de talento humano y la oferta en el mercado 
laboral. Estos factores se utilizan para proveer trabajadores nuevos a la empresa. Es decir 
que en el proceso figuran tres elementos: análisis de puesto, planes de recursos humanos y 
los candidatos que son los desafíos por las que tiene que pasar el proceso de selección e 
incluye actividades como la planificación del desarrollo profesional, integración grupal, 
capacitación, orientación y relación laboral. 
Para Robbins y Coulter (2014) la selección es una instrucción que predice a los 
candidatos que serán destacados y exitosos, siempre y cuando sean admitidos. Nos referimos 
a exitoso aquel que demuestre un excelente desempeño en las normas y medidas que la 
empresa utilice en su evaluación a los trabajadores, en otras palabras, la selección es analizar 
las cualidades de cada postulante para su elección, es por ello que los reclutadores deben ser 
cautelosos al llevar a cabo este proceso. 
Por su parte Alles (2015) indica que el proceso de selección es una labor de elección, 
en donde se selecciona a todos aquellos que posean un nivel alto de probabilidad de 
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habituarse al puesto ofrecido del perfil y satisfacer las exigencias y necesidades de la 
empresa. Los postulantes pueden estar en situación de desempleo o no y pueden ser de la 
misma empresa, siempre y cuando cumplan con el perfil requerido. 
Según Robbins y DeCenzo (2014) es un proceso mediante el cual se realiza un 
compromiso e intercambio planteado para extender el conocimiento que tiene la empresa 
sobre la capacidad, motivación y los antecedentes del postulante. Los reclutadores buscan 
pronosticar al candidato quien posea el mejor perfil que le permitirá acoplarse de manera 
efectivo al equipo de trabajo y tener como resultado el éxito en sus funciones de acuerdo a 
los criterios y políticas de la organización. 
Cuesta (2015) clasifica al proceso en 6 fases: (1) El conocimiento de la empresa y 
reglas esenciales, donde se selecciona de la organización empresarial, condiciones de trabajo 
y la cultura de la empresa. El indicador para el mejor conocimiento de la empresa es: la 
cultura organizacional. (2) La consideración del perfil de cargo por competencias, que es 
concluyente para la elección, para ello se establecen dos indicadores: i) los parámetros y ii) 
las características. (3) El reclutamiento, es el proceso de convocatoria que se realiza por 
varios canales como las redes sociales, paneles publicitarios, consultoras especializadas, etc. 
Para el reclutamiento se presentan dos indicadores: i) el formulario de solicitud, para 
personal externo y ii) evaluación del desempeño, para personal interno. (4) Selección, en 
esta fase se desarrolla en 3 etapas (indicadores): i) la preselección, que es el proceso 
mediante el cual se clasifican a los postulantes en 3 grupos: el Grupo A-NO (faltan 
requisitos); Grupo B-DUDOSOS (quizás se adecuen); Grupo C-SI (cuentan con casi todos 
los requisitos), ii) técnicas de selección, son mecanismos que se aplican al Grupo C, las que 
pueden ser los test, dinámicas, pruebas profesionales, pruebas físicas (médicas), la 
entrevista. No es necesario que se apliquen todas las técnicas, esto dependerá de la empresa. 
iii) la comprobación de datos referenciales, sirve para verificar la autenticidad de la 
información presentada por los candidatos. (5) La fase de la incorporación / acogida es de 
mucha importancia y es una fase donde el nuevo empleado podrá identificarse con la 
empresa e interactuar con el equipo de trabajo con quienes se desempeñará, el indicador para 
el desarrollo de esta fase es: i) la presentación del nuevo empleado. (6) El seguimiento donde 
se verificará en un tiempo determinado si el candidato cumple o no las expectativas del 
puesto y de la empresa. En esta fase se identifican dos indicadores: i) la adaptación y ii) el 
cumplimiento de perspectivas. 
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II. MÉTODO 
2.1 Tipo y diseño de investigación 
Para el desarrollo y análisis del presente trabajo se usó el tipo de investigación No 
Experimental porque las variables no son manipuladas de manera intencional. 
Al respecto Sampieri, Fernández y Baptista (2014) refieren que son estudios donde no 
se hace variar intencionalmente la primera variable para tener algún efecto en la segunda 
variable, lo único es observar los fenómenos en su entorno natural para realizar el análisis 
respectivo puesto que ya aconteció. 
Huamanchumo y Rodríguez (2015) indican que el investigador debe ceñirse solo a 
observar el contexto que ya existe, puesto que no tienen la potestad de alterar los rasgos de 
las variables y los efectos que pueda resultar. 
En cuanto al enfoque y de acuerdo al tipo de investigación que se ha desarrollado es 
cuantitativo porque se emplea un conjunto de procedimientos para el análisis. 
Sampieri, Fernández y Baptista (2014) explican que este enfoque sigue un orden 
secuencial donde se recolecta información para probar una hipótesis y subhipótesis 
empleando medidas numéricas y análisis estadístico. 
El alcance del enfoque o investigación cuantitativa es la correlacional porque se 
determina la relación que existen entre ambas variables y descriptiva porque detalla las 
características de las variables. 
Huamanchumo y Rodríguez (2015) argumentan que el alcance correlacional procura 
calcular el nivel de relación y la forma cómo interactúan dos o más variables. Si existiere 
esta relación bastaría que una variable cambie para que la otra también cambie, no 
necesariamente igual, pero si cambiaría. 
En cuanto al estudio descriptivo, Niño (2011) infiere que el propósito del estudio 
descriptivo es justamente describir las variables de manera disgregada, es decir, sus tipos, 
fases, etapas, cualidades y/o la relación que se puede determinar entre dos o más objetos o 
demostrar una conjetura. 
El diseño del trabajo de investigación es transeccional o transversal porque recopila 
información en un tiempo determinado. 
Sampieri, Fernández y Baptista (2014) indican que el propósito de este tipo de diseño 
es especificar las variables analizando su interrelación e incidencia en un único momento, 
este fenómeno puede comprender a varias agrupaciones de individuos o unos pocos, así 
como también a sociedades, acontecimientos, etc. 
Entonces, el tipo y diseño del presente trabajo de investigación es de tipo no 
experimental, de corte transeccional o transversal, descriptivo-correlacional. 
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DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 
La Selección del Personal 
es un proceso que es 
realizado  mediante 
concepciones y técnicas 
efectivas, consecuente con 
la dirección estratégica de 
la organización y las 
políticas de GRH 
derivadas, con el objetivo 
de encontrar al candidato 
que mejor se adecue a las 
características requeridas 
presentes y futuras 
previsibles de un puesto de 




DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 
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2.3 Población, muestra y muestreo. 
Sampieri, Fernández y Baptista (2014) también lo denominan universo y está conformado 
por todos aquellos eventos o circunstancias que coinciden con una secuencia de 
descripciones, así mismo deben especificarse de manera clara sus rasgos, ambiente y tiempo; 
denominan al muestreo como las unidades de elementos o casos; y, el subgrupo de la 
población o universo lo denominan muestra de donde se recolecta la información para 
procesarla. 
En la presente investigación se está tomando a toda la población que está conformada 
por el personal de la oficina de telemarketing de una universidad y que consta de 30 personas 
en su totalidad entre mujeres y hombres quienes fluctúan entre los 23 y 40 años de edad, el 
nivel socio económico al que pertenecen es el C. 
Para este caso Huamanchumo y Rodriguez (2015) indican que, para este tipo de 
procesamiento de datos se utiliza lo que se denomina procedimiento censal porque se estudia 
y analiza el total de todos los elementos de la población o universo. 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Huamanchumo y Rodriguez (2015) explican que la técnica de la encuesta se adecua a 
cualquier tamaño y clase de información y a todo tipo de población; asimismo define al 
cuestionario como un instrumento de recolección de datos conformado por un bloque de 
preguntas. 
La técnica que se empleó fue la encuesta porque se puede aplicar al total de elementos 
o una parte de ellos de la población y el instrumento fue el cuestionario elaborado con 
preguntas cerradas de tipo dicotómicas cuyas respuestas delimitan y/o direccionan a los 
encuestados. 
Sampieri, Fernández y Baptista (2014) refieren que la validez indica el nivel del 
instrumento cuando mide de manera real la variable que se quiere medir, con ello se prueba 
que el instrumento que se aplica es válido o no; y, por confiabilidad indican que es el nivel 




Para el desarrollo de la presente investigación se siguió la secuencia siguiente: 
1° Una vez que se tomó la problemática y tener las variables, se buscó los antecedentes 
nacionales e internacionales para cimentar la investigación, con ello se procedió a 
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realizar las matrices de operacionalización y de consistencia ya que son el esqueleto 
de la estructura de la tesis. 
2° Paralelo al punto 1° se eligió la literatura base para las variables y otras como, revistas 
indexadas cuyos temas tenían una o las dos variables y/o las dimensiones de ellas y 
textos que se usaron como lectura referencial para la investigación. 
3° Se presentó el título a la asesora para su aprobación de acuerdo a los lineamientos de 
la oficina del vicerrectorado de investigación de la universidad. 
4° En una primera etapa se desarrolló la introducción, donde se desarrolló la realidad 
problemática, la justificación del problema, los problemas, objetivos e hipótesis 
general y específicos respectivamente, el marco teórico y el marco conceptual. 
5° En una segunda etapa se elaboró el marco metodológico de la investigación donde se 
definen el tipo y diseño de la investigación; la operacionalización de las variables; la 
población, muestra y muestreo; la técnica e instrumentos de recolección de datos, 
validez y confiabilidad; el procedimiento; y, el método de análisis de datos. 
6° Por último, en una cuarta etapa se muestra los resultados de la parte estadística, luego 
la discusión, conclusiones, recomendaciones, las referencias bibliográficas y por 
último los anexos. 
 
2.6 Método de análisis de datos 
Para el análisis estadístico se siguió el siguiente proceso: 
 
 
a) Se vacío toda la información obtenida en el programa Excel para realizar la constatación 
de los datos obtenidos de la encuesta realizada. 
b) Los datos del programa Excel se transfirió al software que se eligió para el análisis, el 
Programa fue el SPSS versión 23.0 para establecer la validez y confiabilidad de la 
correlación de las variables. 
c) Se procedió a realizar el cálculo del Alfa de Cronbach para las dos variables donde, según 
el resultado del programa, éste arrojó que el 100% de los datos en estudio fueron 
procesados a cada variable. (Ver Tabla 1 y Tabla 2). 
d) Se realizó el análisis de fiabilidad de las variables, donde, para el análisis de fiabilidad 
para la variable 1 díó ,817 puntos y para la variable 2 arrojó ,810 puntos y según el rango 
de valores de Cronbach se determinó que el instrumento de medición para ambas 
variables tiene una consistencia buena. (Ver Tabla 3 y Tabla 4). 
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Tabla 1: Resumen de procesamiento de 
los casos de Competencias laborales 
 
Resumen de procesamiento de casos 
N % 
 
Casos Válido 30 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 30 100,0 
Fuente: Tabla elaborado en base a la 
base de datos de SPSS 
Tabla 2: Resumen de procesamiento de 
los casos de la Selección de personal 
 
Resumen de procesamiento de casos 
N % 
 
Casos Válido 30 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 30 100,0 
Fuente: Tabla elaborado en base a la 






Tabla 3: Análisis de fiabilidad de las Competencias laborales 
 
 










Tabla 4: Análisis de fiabilidad de la Selección de personal 
 
 






Fuente: Tabla elaborado en base a la base de datos de SPSS 
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e) Mediante el análisis inferencial se realizó la prueba de normalidad para: HG: La relación 
entre competencias laborales y selección de personal es significativa en la oficina de 
telemarketing. Para la prueba se definió el uso de Shapiro Wilk puesto que la muestra es 
menor a 50 elementos. (Ver Tabla 5). 
 
f) Por último, se realiza la prueba de hipótesis general para la variable 1 y la variable 2, 
donde se realizó el análisis de correlación entre ambas variables dando como resultado 
que entre estas dos variables si existe correlación (Ver Tabla 6). 
 
Tabla 5: Análisis de normalidad de las competencias laborales y selección de personal 
 
































Fuente: Elaboración propia en SPSS 
 
Fallo estadístico: Los datos analizados muestran un comportamiento normal debido a que el 
resultado nos da una significancia de 0,055 para las competencias laborales y de 0,206 para 
la selección de personal en la prueba de Shapiro Wilk debido a que el tamaño de la muestra 
es menor a 50 personas. 
 










Correlación de Pearson 1 ,699** 
Sig. (bilateral)  ,000 
 N 30 30 
SELECCIÓN DE 
PERSONAL 
Correlación de Pearson ,699** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
 N 30 30 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
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Fallo estadístico: La Sig. (bilateral) entre las competencias laborales y la selección de 
personal es de 0,000 y de acuerdo a la regla de decisión de hipótesis Sig < 0,05 se rechaza 
la H0 y se acepta la H1, por lo tanto, se acepta que la relación entre competencias laborales 
y selección de personal es significativa en el área de telemarketing. 
 
2.7 Aspectos éticos 
 
 
Hablar de ética es referirse a los valores de la persona, respecto al trabajo de investigación, 
las personas que participaran en la investigación como encuestados se les informó el objetivo 
de su participación y de la investigación, de esta manera se mantiene una honestidad y 
objetividad recíproca. Se les hizo conocer que se protegerá su identidad, la misma que 
permanecerá en completo anonimato. 
Los encuestados no fueron inducidos a aplicar la encuesta, se les brindó la libertad de 
elegir si querían participar o no del proceso, sabiendo que su intervención debería ser con 
responsabilidad, compromiso y respeto hacia la investigadora. 
De otro lado, siendo la investigación de tipo no experimental, de diseño transversal 
descriptivo-correlacional con enfoque cualitativo, no hubo manipulación de las variables. 
Asimismo, la investigadora ratifica la autenticidad de la obtención de los datos e información 
recolectada, tanto de los encuestados como de los textos, revistas científicas indexadas, 
antecedentes, etc. para el análisis y desarrollo de la investigación 
En cuanto a las normas establecidas para la estructura de la investigación, se respetó 
las referencias del estilo APA; las pautas establecidas en la Res. Rectoral 089/2019-UCV de 
fecha 28/FEB/2019 y se consideró la nueva Ley Universitaria N° 30220 firmada el 03 de 
julio del año 2014 en su artículo 50 refiere que el área del vicerrectorado de investigación es 
la dependencia de más alto nivel dentro de la universidad en cuanto a investigación se refiere, 






La presente investigación está orientada a determinar la correlación que existe entre la V1 – 
Competencias Laborales y la V2 – Selección de Personal su demostración indica que durante 
el proceso de selección se deben elegir al candidato que reúna las competencias idóneas para 
el puesto. 
De igual manera, en este punto se determina la relación que existe entre la variable 1 
con cada una de las 6 dimensiones de la variable 2, es decir la relación entre competencias 
laborales y el conocimiento de la empresa y reglas esenciales; la relación entre competencias 
laborales y consideración del perfil de cargo por competencia; competencias laborales y 
reclutamiento; competencias laborales y selección; competencias laborales e inducción; y, 
competencias laborales y seguimiento. 
Los resultados servirán para mejorar el perfil en cuanto a las competencias que se 
requieren en el proceso de selección de personal, esto para brindar una mejor atención 
mediante las llamadas telefónicas. 
Después de realizar la recolección de datos y el proceso de análisis mediante el 
Programa SPSS versión 23.0 el estudio arrojó el resultado que se detalla líneas abajo de 
acuerdo a los objetivos planteados. 
Objetivo general, se quiere determinar de qué manera existe relación entre las 
competencias laborales y la selección de personal en la oficina de telemarketing, de acuerdo 
a la prueba de hipótesis, donde se plantean dos hipótesis: (1) Ho: La relación que existe entre 
las competencias laborales y la selección de personal no es significativa en la oficina de 
telemarketing, (2) H1: La relación que existe entre las competencias laborales y 
conocimiento de la empresa y reglas esenciales es significativa en la oficina de 
telemarketing; se tiene el siguiente resultado: (Ver Tabla 6). 
Las competencias laborales se relacionan significativamente con la selección de 
personal del área de telemarketing, según la correlación de Pearson es ,699 representando 
una correlación que se acerca a positiva considerable entre las variables y una sig. = 0,000 
siendo altamente significativo, por lo tanto, se acepta la relación positiva entre las 
competencias laborales y la selección de personal en el área de telemarketing. 
Objetivo específico 1, determinar si existe relación entre las competencias laborales y 
el conocimiento de la empresa y reglas esenciales en la oficina de telemarketing, de acuerdo 
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a la aplicación de la prueba de hipótesis, donde se plantean dos hipótesis: (1) Ho: La relación 
que existe entre las competencias laborales y conocimiento de la empresa y reglas esenciales 
no es significativa en la oficina de telemarketing, (2) H1: La relación que existe entre las 
competencias laborales y conocimiento de la empresa y reglas esenciales es significativa en 
la oficina de telemarketing; se tiene el siguiente resultado: (Ver Tabla 7). 
 












 Sig. (bilateral)  ,004 









 Sig. (bilateral) ,004  
 N 30 30 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
 
Interpretación: La Sig. (bilateral) entre las competencias laborales y el conocimiento de la 
empresa es de 0,004 y de acuerdo a la regla de decisión de hipótesis Sig < 0,05 se rechaza la 
H0 y se acepta la H01, por lo tanto, se acepta que la relación que existe entre las 
competencias laborales y conocimiento de la empresa y reglas esenciales es significativa en 
la oficina de telemarketing. 
Las competencias laborales se relacionan significativamente con el conocimiento de 
la empresa en el área de telemarketing, según la correlación de Pearson es ,510 representando 
una correlación positiva media entre las variables y una sig. = 0,004 siendo altamente 
significativo, por lo tanto, se acepta la relación positiva entre las competencias laborales y 
el conocimiento de la empresa. 
Objetivo específico 2, determinar si existe relación entre las competencias laborales y 
la consideración del perfil de cargo por competencias en la oficina de telemarketing, de 
acuerdo a la aplicación de la prueba de hipótesis, donde se plantean dos hipótesis: (1) Ho: 
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La relación que existe entre competencias laborales y la consideración del perfil no es 
significativa en el área de telemarketing, H1: La relación que existe entre competencias 
laborales y la consideración del perfil es significativa en el área de telemarketing; se tiene el 
siguiente resultado: (Ver Tabla 8). 
 















 Sig. (bilateral)  ,000 
 
N 30 30 
CONSIDERACIÓN DEL 





Sig. (bilateral) ,000 
 
 
N 30 30 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
 
Interpretación: La Sig. (bilateral) entre las competencias laborales y la consideración del 
perfil de cargo por competencias es de 0,000 y de acuerdo a la regla de decisión de hipótesis 
Sig < 0,05 se rechaza la H0 y se acepta la H0, por lo tanto, se reconoce que la relación entre 
competencias laborales y la consideración del perfil es significativa en el área de 
telemarketing. 
Las competencias laborales se relacionan significativamente con la consideración del 
perfil de cargo por competencias en el área de telemarketing, según la correlación de Pearson 
es ,695 representando una correlación acercada a positiva considerable entre las variables y 
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una sig. = 0,000 siendo altamente significativo, por lo tanto, se acepta la relación positiva 
entre las competencias laborales y la consideración del perfil en el área de telemarketing. 
Objetivo específico 3, determinar si existe relación entre las competencias laborales y 
el reclutamiento en la oficina de telemarketing, de acuerdo a la aplicación de la prueba de 
hipótesis, donde se plantean dos hipótesis: (1) Ho: La relación que existe entre las 
competencias laborales y el reclutamiento no es significativa para el desempeño en la oficina 
de telemarketing, H1: La relación que existe entre las competencias laborales y el 
reclutamiento es significativa para el desempeño en la oficina de telemarketing; se tiene el 
siguiente resultado: (Ver Tabla 9). 
 











 Sig. (bilateral)  ,001 
 N 30 30 
RECLUTAMIENTO Correlación de 
Pearson 
,579** 1 
 Sig. (bilateral) ,001  
 N 30 30 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
 
 
Interpretación: La Sig. (bilateral) entre las competencias laborales y el reclutamiento es de 
0,001 y de acuerdo a la regla de decisión de hipótesis Sig < 0,05 se rechaza la H0 y se acepta 
la H1, por lo tanto, se determina que la relación entre competencias laborales y el 
reclutamiento es significativa para el desempeño en el área de telemarketing. 
Las competencias laborales se relacionan significativamente con el reclutamiento en 
el área de telemarketing, según la correlación de Pearson es ,579 representando una 
correlación positiva media entre las variables y una sig. = 0,001 siendo altamente 
significativo, por lo tanto, se acepta la relación positiva entre las competencias laborales y 
el reclutamiento en el área de telemarketing. 
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Objetivo específico 4, determinar si existe relación entre las competencias laborales y 
la selección en la oficina de telemarketing, de acuerdo a la aplicación de la prueba de 
hipótesis, donde se plantean dos hipótesis: (1) Ho: La relación que existe entre las 
competencias laborales y la selección no es significativa en la oficina de telemarketing, H1: 
La relación que existe entre las competencias laborales y la selección es significativa en la 
oficina de telemarketing; se tiene el siguiente resultado: (Ver Tabla 10). 
 










Coeficiente de correlación 1,000 ,769** 
Sig. (bilateral) . ,000 
 N 30 30 
SELECCIÓN Coeficiente de correlación ,769** 1,000 
 Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 30 30 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
 
 
Interpretación: La Sig. (bilateral) entre las competencias laborales y la selección es de 0,000 
y de acuerdo a la regla de decisión de hipótesis Sig < 0,05 se rechaza la H0 y se acepta la 
H0, por lo tanto, se determina que la relación entre competencias laborales y selección es 
significativa en el área de telemarketing. 
La selección se relaciona significativamente con la selección de personal en el área de 
telemarketing, según la correlación de Rho de Spearman es ,769 representando una 
correlación positiva considerable entre las variables y una sig. = 0,000 siendo altamente 
significativo, por lo tanto, se acepta la relación positiva entre las competencias laborales y 
la selección en el área de telemarketing. 
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Objetivo específico 5, determinar si existe relación entre las competencias laborales y 
la Incorporación / acogida en la oficina de telemarketing, de acuerdo a la aplicación de la 
prueba de hipótesis, donde se plantean dos hipótesis: (1) Ho: La relación que existe entre las 
competencias laborales y la incorporación no es significativa en la oficina de telemarketing. 
H1: La relación que existe entre las competencias laborales y la incorporación es 
significativa en la oficina de telemarketing.; se tiene el siguiente resultado: (Ver Tabla 11). 
 
Tabla 11: Análisis de correlación de las competencias laborales y la incorporación. 
Correlaciones 
 









Sig. (bilateral) . ,000 
 N 30 30 
INCORPORACIÓN Coeficiente de 
correlación 
,643** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 30 30 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
 
 
Interpretación: La Sig. (bilateral) entre las competencias laborales y la incorporación es de 
0,000 y de acuerdo a la regla de decisión de hipótesis Sig < 0,05 se rechaza la H0 y se acepta 
la H1, por lo tanto, se acepta que la relación entre competencias laborales y la incorporación 
es significativa en el área de telemarketing. 
Las competencias laborales se relacionan significativamente con la incorporación en 
el área de telemarketing, según la correlación de Rho de Spearman es ,643 representando 
una correlación positiva media entre las variables y una sig. = 0,000 siendo altamente 
significativo, por lo tanto, se acepta la relación positiva entre las competencias laborales y 
la incorporación en el área de telemarketing. 
Objetivo específico 6, determinar si existe relación entre las competencias laborales y 
el seguimiento en la oficina de telemarketing, de acuerdo a la aplicación de la prueba de 
hipótesis, donde se plantean dos hipótesis: (1) Ho: La relación que existe entre las 
competencias laborales y el seguimiento no es significativo en la oficina de telemarketing. 
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H1: La relación que existe entre las competencias laborales y el seguimiento es significativo 
en la oficina de telemarketing; se tiene el siguiente resultado: (Ver Tabla 12). 
 
















 Sig. (bilateral) . ,000 
 N 30 30 
SEGUIMIENTO Coeficiente de 
correlación 
,597** 1,000 
 Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 30 30 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
 
 
Interpretación: La Sig. (bilateral) entre las competencias laborales y el seguimiento es de 
0,000 y de acuerdo a la regla de decisión de hipótesis Sig < 0,05 se rechaza la H0 y se acepta 
la H1, por lo tanto, se determina que la relación entre competencias laborales y el 
seguimiento es significativo en el área de telemarketing. 
Las competencias laborales se relacionan significativamente con el seguimiento en el 
área de telemarketing, según la correlación de Rho de Spearman es ,597 representando una 
correlación positiva media entre las variables y una sig. = 0,000 siendo altamente 
significativo, por lo tanto, se acepta la relación positiva entre las competencias laborales y 




Después del desarrollo del análisis de la investigación y los datos procesados, se determinó 
para el objetivo general que sí existe relación significativa entre las competencias laborales 
y la selección de personal en la oficina de telemarketing, al respecto Alles (2015) menciona 
que un adecuado proceso de selección de candidatos es importante para la organización y 
para las personas; un postulante espera integrarse a un equipo de trabajo donde pueda 
desempeñarse de manera sobresaliente, puesto que sus expectativas son altas como las de la 
empresa respecto a él, el gerente supervisará el trabajo y verificará si el perfil en cuanto a 
competencias tiene el individuo y si está demostrando tenerlas. Por su parte Cancinos (2015) 
concluye que, con la mejora del proceso de selección de personal, se produciría una mejora 
continua en las funciones que desempeñan los trabajadores, adicionalmente obtener 
información del trabajador sobre la personalidad y conocimiento del candidato, así como 
también responsabilidades e información del puesto. 
En relación al objetivo específico y de acuerdo con los datos de los resultados del 
análisis estadístico se determinó que sí existe relación entre las competencias laborales y el 
conocimiento de la empresa y reglas esenciales de manera significativa, Cuesta (2014) hace 
hincapié en que los gerentes deben ofrecer las normas, estrategias, valores de la organización 
a los consultores para garantizar un trabajo pertinente de selección. En relación a este 
objetivo, Pum (2018) logró establecer competencias específicas y las clasificó en cuatro 
grupos y que gracias a estos grupos se pudo reconocer la importancia de cada competencia, 
lo que mejoraría el desempeño de las funciones de los trabajadores además se podría 
suministrar esta información para los procesos de selección de la organización. 
Mucho tiene que ver las competencias que posee una persona ya que determina su 
comportamiento dentro de la organización, su manera de relacionarse con los compañeros 
de trabajo, su forma de diseñar e implementar esquemas de trabajo efectivos y la obtención 
de las metas que le fueron asignadas y de los objetivos estratégicos de la compañía; la 
evaluación de las competencias permitió determinar si el trabajador conoce realmente cuáles 
son sus tareas y funciones, cómo las desempeña, cuánto sabe de ellas, cómo pone en práctica 
lo que sabe y lo más importante cómo su trabajo aporta al cumplimiento de las metas de la 
empresa. 
Para el segundo objetivo específico se determinó que sí existe relación entre las 
competencias laborales y la consideración del perfil de cargo por competencias en la oficina 
de telemarketing. Es interesante lo que indican Pereda y Berrocal (2014) respecto a las 
competencias y perfiles, cuestionan que las descripciones de cargos tradicionales que son 
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absolutas y rigurosas y que en estos tiempos algunas empresas las siguen usando, no se 
adaptan a los cambios que surgen en las nuevas empresas. Y desde otro punto de vista 
Fernández, et. al. refieren (2018) indican que la principal función de la oficina de recursos 
humanos es identificar a los individuos que requieran aplicar a un puesto de trabajo, verificar 
sin cuentan con ciertas competencias específicas tales como: ingreso de información, 
capacidad de controlarse emocionalmente, poseer una comunicación eficiente y persuasivo, 
capacidad de organización, planificación y tener una actitud agradable hacia el trabajo en 
equipo, luego y dependiendo de los resultados elegir aquellos que cumplan con el perfil, de 
igual forma de cómo se requiere a los postulantes, la empresa debe brindar un ambiente 
idóneo para el desempeño de los trabajadores. 
Considero que para establecer pautas para una evaluación de competencias se debe 
definir los perfiles para cada puesto de los cargos que existen en la organización, es necesario 
determinar con exactitud las competencias requeridas en cada caso y dejar claras las 
habilidades, conocimientos y comportamientos porque si los cargos tienen las competencias 
correctas asignadas, la selección y evaluación iniciará de la mejor manera. 
En el tercer objetivo específico se determinó que sí existe relación entre las 
competencias laborales y el reclutamiento en la oficina de telemarketing, Robbins y Coulter 
infieren que al existir una competencia de atracción de talentos algunas empresas inician un 
enfrentamiento originando conflictos sobre el proceso de reclutamiento, de otro lado en el 
caso de contar con puestos de trabajo, la oficina de recursos humanos debe usar las hojas de 
vida de los candidatos para elaborar un análisis de puestos como un manual para el proceso 
de reclutamiento donde contará con el perfil (conocimiento, destreza, capacidad, uso de 
herramientas, etc.) de cada postulante. Asimismo, Hernández (2017) concluye que es 
importante la elaboración de un file o legajo de los perfiles de postulantes para aligerar el 
procedimiento de reclutamiento, en el file se considerará las competencias blandas y técnicas 
de los candidatos puesto que al término de un proceso de reclutamiento los CVs que no han 
sido admitidos generalmente son descartados. 
Es evidente que los autores dan importancia al desarrollo de una guía de los perfiles 
de puestos por competencias laborales de los postulantes sabiendo que la entrevista de 
reclutamiento cambia dependiendo del puesto para el que se está aplicando, al respecto, 
considero que se deben incluir todas aquellas competencias que no son específicamente para 
un puesto, es decir, por ejemplo, la capacidad de tener una comunicación persuasiva se aplica 
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al personal de counter o al equipo de fuerza de ventas, pero no es necesaria para un auxiliar 
contable o asistente administrativa, pero para ambos puestos si es necesario el conocimiento 
–de acuerdo al puesto – . Recordemos que el logro de objetivos de la empresa resulta de una 
ejecución bien aplicada y de contar con el personal de trabajo idóneo. Se debe tener en cuenta 
atraer a candidatos que posean un alto desempeño y a quienes cuenten con las habilidades, 
competencias y actitudes adecuadas a la empresa. 
Se logró determinar en el cuarto objetivo que sí existe relación entre las competencias 
laborales y la selección en la oficina de telemarketing, Mondy (2014) argumenta que existe 
muchas y diferentes formas de optimizar el rendimiento laboral, pero ninguna se compara 
con la de tomar una acertada decisión en contratar personal competente, y esta decisión es la 
parte difícil de la organización y le corresponde a la oficina de recursos humanos de la 
empresa. Si contratan a personal que no es idóneo para el puesto, éste no cumplirá las 
expectativas y por ende generará perdidas a la organización, en cambio, el personal 
competente tiene que estar a disposición para asegurar y obtener el logro de los objetivos de 
la empresa. Aquí la importancia de la selección en el proceso de elegir de todos los 
candidatos al individuo sobresaliente y con las mejores competencias con la facilidad de 
poder adaptarse al puesto requerido y a la cultura organizacional. Chávez y Ojeda (2016) 
identificaron competencias esenciales y mediante ellas procedieron a diseñar el perfil por 
competencias, empleando este procedimiento para la selección lo que permitió atraer e 
incorporar a sobresalientes postulantes que fueron los más aptos para el puesto, haciendo 
referencia que la selección por competencias es un instrumento o mecanismo sucinto, eficaz 
y valedero para pronosticar el éxito del puesto. 
Como se puede apreciar, la relación que existe entre las competencias laborales y la 
selección tienen mucha relevancia puesto que con la selección se pretende ubicar a los 
mejores candidatos para un determinado cargo laboral, pero no es solo encontrarlo sino es 
necesario ahondar más, es decir, a parte de sus competencias laborales verificar o analizar 
su capacidad emocional, su personalidad para tener la seguridad que se eligió al profesional 
que además de ser competente en sus habilidades profesionales va a saber gestionar el 
entorno de trabajo, la relación con los compañeros, la presión y mucho más, es por ello que 
encontrar a un buen profesional es conocer a la persona que hay detrás. Dos candidaturas 
con los mismos conocimientos y las mismas habilidades laborales pueden tener 
comportamientos muy diferentes dependiendo de sus objetivos, de su situación personal, de 
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su carácter, conocer todo lo que hay detrás de nuestros candidatos es clave para desarrollar 
una buena selección de personas en base a sus competencias. 
En el quinto objetivo específico se determinó que sí existe relación entre las 
competencias laborales y la incorporación / acogida en la oficina de telemarketing. Cuesta 
(2014) argumenta que la experiencia por la que atraviesa en esos momentos el nuevo 
trabajador será positiva, siempre y cuando encuentre el apoyo de sus nuevos compañeros lo 
que valorará en lo sucesivo y lo agradecerá, siendo la gratitud un sentimiento noble a corto 
plazo generará en él el vínculo del compromiso, respeto y lealtad hacia quien se la brinde 
incluyendo a la organización. Por su parte Casma (2015) refiere que la incorporación es 
observada como un proceso, en cuanto los nuevos trabajadores son incorporados deben 
recibir la respectiva orientación en la gestión, procedimientos, políticas, etc. y 
posteriormente participar de capacitaciones laborales, asimismo hacer hincapié al proceso 
de inducción que ayuda a la permanencia del nuevo personal para incorporarse eficazmente 
en su desempeño laboral. 
Todos conocemos la importancia que tienen las primeras impresiones, tanto del nuevo 
trabajador con la empresa y viceversa, sus efectos tienen larga duración. Por eso es 
importante ayudar a empezar con buen pie. La oficina de recursos humanos es la encargada 
y responsable de la presentación del nuevo empleado, asimismo, los planes de acogida de la 
empresa están hechos para transmitir a los nuevos empleados de manera correcta y clara cuál 
es la cultura de la organización, y que de esta forma puedan luchar por alcanzar sus objetivos. 
El plan de acogida para los nuevos empleados es un elemento clave para atraer y retener el 
talento en las empresas. 
El sexto y último objetivo específico determinó que si existe relación entre las 
competencias laborales y el seguimiento en la oficina de telemarketing. Cuesta (2014) indica 
que es preciso desarrollar un seguimiento al nuevo empleado, puesto que es importante 
conocer al recién ingresante y que él conozca este seguimiento, recursos humanos debe 
informarle de manera explícita que en el periodo de dos o tres meses se le supervisara dos 
aspectos: primero su adaptación con el equipo humano con quien trabajará y la cultura 
organizacional y segundo si cumple con el perfil requerido en cuanto a las competencias 
laborales que se solicitó y por consiguiente si cumple con las expectativas de su desempeño 
en las funciones del cargo, el gerente de recursos humanos debe estar pendiente del 
seguimiento y en específico del nuevo empleado prestarle la debida atención y verificar estos 
dos aspectos, ya que si el nuevo empleado no se halla satisfecho con su entorno laboral se 
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sentirá frustrado y como consecuencia de ello el clima laboral puede salir afectada de manera 
negativa; en el caso sucediera la no adaptación del personal se debe tomar las medidas 
necesarias para no perjudicar a ambas partes, no significa el despido sino podría ser una 
capacitación y/o reforzar el programa de inducción. Se debe tener presente que esta fase no 
termina con la adaptación del nuevo empleado sino hasta la rescisión del contrato laboral y 
más. Asimismo, Navarrete (2015) indica que el proceso de seguimiento, así como los de 
capacitación y orientación deben continuar su procedimiento después del ingreso del nuevo 
empleado a la empresa quien no puede ni debe colocar un límite al período del seguimiento, 
mucho por el contrario se debe considerar en extenderse durante todo el recorrido y 
trayectoria del nuevo agregado. La labor de la oficina de recursos humanos de la empresa es 
y será el de educar en el proceso de aprendizaje y poder optimizar el desempeño y poder 
cumplir los requerimientos que exige la empresa. 
Parece obvio, pero se hace poco. El responsable de selección interno debería tener 
claro que su trabajo acaba asegurándose de la calidad de las decisiones de selección tomadas 
por la empresa con su ayuda. Para ello, es necesario hacer un seguimiento formal o informal 
de la evolución del nuevo empleado. Se puede hacer teniendo conversaciones informales con 
el empleado y con su jefe, o de modo más formal siguiendo un cuestionario estructurado, como 
paso previo a la evaluación del posible periodo de prueba. Otra herramienta fundamental 
para asegurarse de la calidad de la selección es registrar la calificación obtenida en el proceso 
formal de evaluación de desempeño, al menos en los dos primeros años de empleo. Otra 







1. El valor de la correlación de Pearson que es ,699 representa una correlación que se acerca a positiva 
considerable entre las variables y una sig. = 0,000 siendo altamente significativo, por lo tanto, se 
determina que existe una relación positiva entre las competencias laborales y la selección de personal 
en el área de telemarketing. 
 
2. De acuerdo a la correlación de Pearson que es ,510 representa una correlación positiva media entre la 
V1 y la D1 y una sig. = 0,004 siendo altamente significativo, por lo que se determinó la relación 
positiva entre las competencias laborales y el conocimiento en la universidad. 
 
3. Se determinó que existe una correlación significativa entre las competencias laborales y la 
consideración del perfil en el área de telemarketing, por la aplicación de la correlación de Pearson que 
arrojó un valor de ,695 lo que representa una correlación acercada a positiva considerable entre la V1 
y la D2 y una sig. = 0,000 siendo altamente significativo. 
 
4. Según el resultado que arrojó la aplicación de la correlación de Pearson que fue un valor de ,579 lo 
que representa una correlación positiva media entre la V1 y la D3 con una sig. = 0,001 lo que es 
altamente significativo, se determinó que existe una correlación positiva entre las competencias 
laborales y el reclutamiento. 
 
5. El valor de la correlación de Rho de Spearman que es ,769 representa una correlación positiva 
considerable entre la V1 y la D4 con una sig. = 0,000 siendo altamente significativo, por lo que se 
determinó una relación positiva entre las competencias laborales y la selección. 
 
6. De acuerdo a la correlación de Rho de Spearman que es ,643 y que representa una correlación positiva 
media entre la V1 y la D5 y una sig. = 0,000 siendo altamente significativo, por lo tanto, se determinó 
la relación positiva entre las competencias laborales y la incorporación/acogida en el área de 
telemarketing. 
 
7. Se determinó que existe una correlación significativa entre las competencias laborales y el 
seguimiento gracias a la aplicación de la correlación de Rho de Spearman que arrojó un valor de ,597 








1) El jefe de telemarketing debe diseñar una guía para enfatizar la importancia de las 
competencias laborales incluidas en el proceso de selección de personal. 
 
2) El jefe de telemarketing debe gestionar conjuntamente con la oficina de recursos humanos 
desarrollar capacitaciones sobre información de los servicios de la universidad para nutrir las 
competencias blandas a los operadores. 
 
3) El supervisor de la oficina de telemarketing debe considerar en el perfil del operador las 
competencias que se deben indicar en el proceso de selección. 
 
4) Se recomienda al supervisor de la oficina de telemarketing considerar durante el proceso de 
reclutamiento la experiencia de los seleccionados para cumplir las funciones en la oficina de 
telemarketing. 
 
5) Se recomienda que el jefe de telemarketing y la oficina de recursos humanos discurrir durante 
el proceso de selección las competencias profesionales que se requiere para el buen desempeño 
de los operadores. 
 
6) Es importante que el nuevo personal se sienta identificado con la empresa, por ello se 
recomienda al jefe y supervisor de la oficina de telemarketing incorporar al nuevo trabajador y 
hacerle sentir parte del equipo de trabajo y su acogida genere respeto, honestidad, lealtad y 
esfuerzo en él. 
 
7) Es recomendable que el proceso de seguimiento no debe tener una fecha límite, éste debe 
continuar hasta el cese de servicio del trabajador, si la hubiera, asimismo el seguimiento 
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ANEXO A: TABLAS DE FRECUENCIAS Y GRÁFICOS POR VARIABLES 
VARIABLE 1: COMPETENCIAS LABORALES 
Tabla 13: Frecuencias de las competencias laborales 







Válido MALO 16 53,3 53,3 53,3 
 REGULAR 9 30,0 30,0 83,3 
 BUENO 5 16,7 16,7 100,0 
 Total 30 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Gráfico 1: Diagrama de barras de las competencias laborales 
 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Interpretación: El nivel de importancia de las competencias laborales se concentró en un 
53,33% malo, lo que indica que los encuestados no estuvieron de acuerdo con las técnicas 
de esta variable. 
 
DIMENSIÓN 1: MOTIVACIÓN 








Válido MALO 16 53,3 53,3 53,3 
 REGULAR 9 30,0 30,0 83,3 
 BUENO 5 16,7 16,7 100,0 
 Total 30 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
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Gráfico 2: Diagrama de barras de la motivación 
 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Interpretación: El nivel de importancia de la motivación fue considerablemente mala por 
parte de los encuestados y otra parte de ellos lo considero regular y bueno. 
 
DIMENSIÓN 2: CARACTERÍSTICA 








Válido MALO 19 63,3 63,3 63,3 
 REGULAR 7 23,3 23,3 86,7 
 BUENO 4 13,3 13,3 100,0 
 Total 30 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Gráfico 3: Diagrama de barras de la característica 
 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
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Interpretación: El nivel de importancia de la característica fue considerablemente malo, lo 
que evidencia la disconformidad de los encuestados. 
 
DIMENSIÓN 3: CONCEPTO PROPIO 
Tabla 16: Frecuencias del concepto propio 







Válido MALO 19 63,3 63,3 63,3 
 REGULAR 8 26,7 26,7 90,0 
 BUENO 3 10,0 10,0 100,0 
 Total 30 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Gráfico 4: Diagrama de barras del concepto propio 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Interpretación: El concepto propio fue calificado en su mayoría como malo por los 
encuestados. 
 
DIMENSIÓN 4: CONOCIMIENTO 








Válido MALO 20 66,7 66,7 66,7 
 REGULAR 8 26,7 26,7 93,3 
 BUENO 2 6,7 6,7 100,0 
 Total 30 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
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Gráfico 5: Diagrama de barras del conocimiento 
 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Interpretación: El conocimiento está mal calificado por los encuestados, lo que se puede 
considerar una baja para las competencias laborales. 
 
DIMENSIÓN 5: HABILIDAD 








Válido MALO 15 50,0 50,0 50,0 
 REGULAR 10 33,3 33,3 83,3 
 BUENO 5 16,7 16,7 100,0 
 Total 30 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Gráfico 6: Diagrama de barras de la habilidad 
 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
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Interpretación: La habilidad tiene al 50% de los encuestados que la consideran como mala 
en las competencias laborales. 
 
VARIABLE 2: SELECCIÓN DE PERSONAL 
Tabla 19: Frecuencias de la selección de personal 







Válido MALO 14 46,7 46,7 46,7 
 REGULAR 13 43,3 43,3 90,0 
 BUENO 3 10,0 10,0 100,0 
 Total 30 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Gráfico 7: Diagrama de barras de la selección de personal 
 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Interpretación: La selección del personal tiene equilibrio en opinión, una parte de los 
encuestados lo considera malo, otra regular y una minoría bueno. 
 
DIMENSIÓN. 1: CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA 
Tabla 20: Frecuencias del conocimiento de la empresa 







Válido MALO 19 63,3 63,3 63,3 
 REGULAR 9 30,0 30,0 93,3 
 BUENO 2 6,7 6,7 100,0 
 Total 30 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
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Gráfico 8: Diagrama de barras del conocimiento de la empresa 
 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Interpretación: El conocimiento de la empresa fue calificado de malo por los encuestados 
debido a que debe existir limitaciones a la información de esta. 
 
DIMENSIÓN. 2: CONSIDERACIÓN DEL PERFIL 
Tabla 21: Frecuencias de la consideración del perfil 







Válido MALO 15 50,0 50,0 50,0 
 REGULAR 11 36,7 36,7 86,7 
 BUENO 4 13,3 13,3 100,0 
 Total 30 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Gráfico 9: Diagrama de barras de la consideración del perfil 
 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
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Interpretación: La consideración del perfil fue considerada en equilibrios malo y bueno, lo 
que divide a los encuestados. 
 
DIMENSIÓN. 3: RECLUTAMIENTO 








Válido MALO 15 50,0 50,0 50,0 
 REGULAR 11 36,7 36,7 86,7 
 BUENO 4 13,3 13,3 100,0 
 Total 30 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Gráfico 10: Diagrama de barras del reclutamiento 
 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Interpretación: El reclutamiento fue considerado en equilibrios malo y bueno, lo que divide 
a los encuestados. 
 
DIMENSIÓN. 4: SELECCIÓN 








Válido MALO 16 53,3 53,3 53,3 
 REGULAR 9 30,0 30,0 83,3 
 BUENO 5 16,7 16,7 100,0 
 Total 30 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
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Gráfico 11: Diagrama de barras de la selección 
 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Interpretación: La selección fue considerado mala por el 50% de los encuestados, con un 
30% de los encuestados que los considera reguilar y una minoría los considera malo. 
 
DIMENSIÓN. 5: INCORPORACIÓN 








Válido MALO 18 60,0 60,0 60,0 
 REGULAR 5 16,7 16,7 76,7 
 BUENO 7 23,3 23,3 100,0 
 Total 30 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Gráfico 12: Diagrama de barras de la incorporación 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
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Interpretación: La incorporación fue considerado mala por el 60% de los encuestados, con 
un 16,67% de los encuestados que los considera regular y un 23,33% lo considera bueno. 
 
DIMENSIÓN. 6: SEGUIMIENTO 









 MALO 18 60,0 60,0 60,0 
 
Válido 
REGULAR 5 16,7 16,7 76,7 
BUENO 7 23,3 23,3 100,0 
 Total 30 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Gráfico 13: Diagrama de barras del seguimiento 
Fuente: Elaboración propia en SPSS 
Interpretación: El 60% de los encuestados considera que el seguimiento de la estrategia de 
selección de personal es mala, indicador que no es favorable para la estrategia. 
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ANEXO E: Carta de Autorización de aplicación de encuesta 
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